






















































This paper highlights the current status of digital library services provided by selected public academic 
libraries in Malaysia. The drift from traditional library to digital library architecture has set drastic 
changes in favour of adopting knowledge-gain mechanisms via  the use of networked and digital 
environments. With diversity of functions, academic digital library is seen the most awaiting proxy in 
changing the information culture among academic users. This paper in general attempts to highlight the 
phenomena of using digital library system in public universities in Malaysia. The focal of the discussion is 
on digital reference services of academic digital library. 
 
 




Librarianship  in  the  digital  era  combines  the  long‐established  discipline  of  library  science  and  the  more  recent 
disciplines  of  computer  science  and  information  retrieval.  Throughout  history,  various  technological  developments 
have been used  to assist  in a variety of  functions  in  library and  information units. Librarians  in  the higher education 
institutions must consider how the innovations can be applied to provide new and better library services. 
 
Owing  much  to  the  rapid  development  in  human‐computer‐interface  (HCI)  technology,  digital  library’s  growth  is 
keeping  in  pace  with  this  technology.  With  a  drift  from  traditional  to  digital  library,  knowledge‐gain  process  has 
changed.  Developed  under  the  environments  of  WWW,  digital  library  has  brought  its  users  to  a  new  information 
culture. Network information systems’ roles in providing sort of demanded infrastructure for platforms and distribution 




All of  traditional  library  services  are  somehow being  transformed  to work  in  a WWW environment. And until now, 
























usage  (Gard,  2001).  According  to  Razilan  et  al.  (2009b),  it  has  emerged  as  a  result  of  advances  in  computing  and 






Indeed,  this  kind of  transformation  can be observed have  given  impact on  the way of  information  seeking process 
among users where  this process  is  formed by how digital  library provide  its  services  to humanities especially  to  the 
community of  scholars. We  can witness  the difference between  today’s and  two decades back on how  information 
culture among users has changed and keeps on changing. This might no cover  the whole  spectrum of digital  library 




Academic  digital  library  is  digital  library  designed  for  serving  its  specific  purposes  to  academic  community  using 




































synergize  various  human  resources  to  come  up  with  an  academic  digital  library.  Various  human  resources  may 
comprise  of  librarian,  educator,  programmer,  author,  technologist  and  so  forth.  Via  synergizing  these  several  of 
resources, digital library services can be developed.  
 
As online basis provider of  scholarly publications, digital  library  services may not bounded by providing only  scholar 
publications. Digital  library needs  to penetrate  further  in providing services  that meets  to scholars’  requirements.  In 
this context of Malaysia University’s digital library, the existing services are including:   
1. Periodicals:   































The  digital  age  has  brought  many  changes  to  libraries.  Some  of  these  changes  have  taken  place  even  before  the 
introduction of  the  Internet  in  the early 1990s. The  reference departments of academic  libraries have  seen a  rapid 
evolution  from a print‐centered world  to a digital‐intensive one. The 1980s and early 1990s  saw much discussion  in 
libraries  on  issues  such  as  ‘print  versus  electronic’,  ‘access  versus  ownership’,  ‘mediated  versus  unmediated  online 









and  rights  to  retrospective  collections  are  all  being  revised  and  reinterpreted with  controversial  results  (Electronic 
Frontier Foundation, 2002). In the context of librarianship, there is a tendency to refer to the ‘digital library’, ‘electronic 












traditional print‐based  library and that the difference  lies  in the digital part of the term (which)  indicates merely that 
the material is stored and accessed digitally. Arms (2001) claimed that the digital libraries have three main functions: to 
help  users  interact with  the  library,  to  store  collections  of materials,  and  to  provide  services.  Two  typical  services 




serving  users  with  all  kinds  of  computers  and  software.  The  users’  computer  can  access  the  collections  by  a 
communication network, where the Internet is the dominant network. Several researchers have discussed the specific  
characteristics of digital  libraries  (for  example Oppenheim  and  Smithson, 1999;  Lin, 2000; Arms, 2001; Deegan  and 
Tanner, 2002; Chowdhury and Chowdhury, 2003). In general, a digital library has the following characteristics: 
 























A  digital  library must  focus  on  access  and  service,  not  buildings  and  volumes.  Libraries will  support  users  in  their 












and  unpredictable,  where  the  professional  provision  of  information  is  no  longer  constrained  by  time  and  place. 
Academic libraries have embraced a variety of widespread adoption of online services during the last decades. Tenopir 




Expectations  and  attitudes  toward  the  research  process  have  changed  for  both  librarians  and  users.  Heightened 
expectations from students and, to a lesser degree, from faculty are noticed by many librarians. Partly because of the 

















One major  impact  of  electronic  services  is  the  growing  need  for  user  instruction.  The  trend  in  education  towards 
distance  learning  and  web‐based  learning  is  providing  new  challenges  for  information  professionals  as  service 




Many  librarians report an  increase  in their workloads as more and different resources are added with no  increase  in 
professional  staff. As a  result,  in many universities paraprofessional  staff and  student assistants are providing more 
reference  service,  particularly  basic  assistance  in  using  electronic  sources.  Librarians  are  moving  more  towards 
specialized research and instructional services. 
 
With such  transformation  in  information society of academic users,  the existence of digital  library may be seen as a 
drive to a significant path in knowledge‐gain spectrum. In Malaysia, paradigm change in knowledge‐gain at higher level 







component  of  library  activities  for  more  than  a  century.  The  reference  environment  has  undergone  a  significant 
transformation, as collections and information in general become increasingly accessible electronically (Wan, 2008). As 
new technologies are  introduced, the web  is changing and still changes,  librarians  in the higher education  institutions 
must consider how  the  innovations can be applied  to provide new and better  reference services  to meets academic 








of Malaya  Library  (UM), Tun  Seri  Lanang  Library  (UKM)  and  Sultan Abdul  Samad  Library  (UPM). The questionnaires 
consist of 163 sets but a total of 93 respondents (57%) have been returned. The respondents are among universities 































































Referring  to Table 1,  the study  found  that Tun Abdul Razak Library, UiTM was using  Integrated Library Management 
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All academic  libraries  in this study have created special reference e‐mail accounts with an address that  identifies the 
library, that is http://www.uitm.edu.my/ptar  for Tun Abdul Razak Library, UiTM, query_perpustakaan@um.edu.my for 
University  of  Malaya  (UM)  Library,  kpustaka@pkrisc.cc.ukm.my  for  Tun  Seri  Lanang  Library,  UKM  and 
lib@lib.upm.edu.my for Sultan Abdul Samad Library, UPM.  
 
Users can either click directly on  the e‐mail addresses on  the  library’s web page which activates e‐mail software, or 























































From Table 5,  the number of enquiries  increased  from 56  in 2005  to 175  in 2007. The  librarian  in Tun Abdul Razak 
Library, UiTM  responded  to  the  enquiries based  on  the  types of questions  received. Only  research  questions were 
approved and searched by the service administrator.                  
 
Analysis  of  the  log  of  more  than  350  questions  asked  through  VRF  revealed  that  during  the  first  year  of  the 
implementation, most of  the  enquiries  29  (51.8%) were  cancelled  since  the questions were  simple  and duplicated. 
However,  the percentage of  research questions  that have been approved  increased  to 71.1%  in 2006 and 79.4%  in 
2007. In terms of category of users for the year 2007, 143 (81.7%) are undergraduates, 25 (14.3%) postgraduates and 7 
(4%) are academic staff.  Even though the response time policy was not stated on the library’s web page, but from the 























other  hand,  UPM  offers  DRS  through  Distance  Learning  Services  (DLS).  Most  of  the  institutions  provide  the  FAQs 
services. 
. 
The continuing changes of  information culture  inline with  the continuing changes of the web technologies has made 
commercial services such as Google scholars came into existence. This is the closest rivals to DRS offered by academic 
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